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摘要 : [目的 /意义 ] 大 数据 环境 下 ， 文 本 挖 所 和 情感 分 析 技 术 在 产品 、 服 务 等 网 络 点 评分 析 中 得 到 越 
来 越 广泛 的 应 用 。 通 过 对 大 规模 文本 数据 情感 挖 气 ， 研 究 影响 企业 舆情 的 关键 要 素 。 [ 方法 /过 程 ] 基 于 中 
国 大 陆 292 个 城市 103 878 家 酒店 的 2 500 多 万 条 网 络 点 评 数 据 ， 挖 握 企 业 在 线 和 与 情 ， 识 别 影 响 顾客 服务 
体验 的 关键 内 容 要 素 。 采 用 探索 性 因子 分 析 方 法 对 关键 要 素 进行 归 类 ， 并 通过 多 元 回归 分 析 得 出 评论 内 容 
要 素 与 顾客 总 体 满意 度 之 间 的 关系 。 [ 结果 /结论 ] 酒店 客房 要 素 和 电器 要 素 对 酒店 业 顾 客 总 体 满意 度 影响 
最 大 。 本 研究 方法 和 结论 为 服务 企业 营销 和 管理 的 大 数据 商业 分 析 研 究 提 供 参 考 。 

关键 词 : 网 络 点 评 LAGE 情感 分 析 企业 与 情 ”商业 分 析 

HHS: C93 
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论坛 ,2016, 1(6): 457-463[ 引用 日 期 ]. http:/Awww.kmf.ac.cn/p/1/79/. 


@5I 言 


在 过 去 的 数 年 中 ， 信 息 技 术 在 社会 、 经 
济 、 生 活 等 各 个 领域 不 断 渗透 和 推陈出新 。 在 
移动 计算 、 物 联网 、 云 计算 等 一 系列 新 兴 技 术 
的 支持 下 ， 社 交 媒 体 、 协 同 创 造 、 虚 拟 服务 等 
新 型 应 用 模式 持续 拓展 着 人 类 创造 和 利用 信息 
的 范围 和 形式 。 基 于 信息 和 网 络 的 生产 模式 创 
新 正在 将 人 类 社会 带 入 “第 三 次 工业 革命 "时代 。 
新 兴 信 息 技术 与 应 用 模式 的 涌现 ， 使 得 全 球 数 
据 量 呈现 出 前 所 未 有 的 爆发 式 增 长 态势 。 预 计 


到 2020 年 ， 全 球 被 创建 和 被 复制 的 数据 总 量 将 
达到 3SZB。 与 此 同时 ， 数 据 的 多 样 性 、 低 价值 
密度 、 实 时 性 等 复杂 特征 日 益 显 著 。 冯 萃 艳 等 中 
指出 大 数据 背景 下 ， 商 务 管 理 研 究 也 面临 着 前 
所 未 有 的 挑战 。 

大 数据 时 代 ， 随 着 电子 商务 网 站 、 社 区 型 
网 站 和 第 三 方 评 论 网 站 的 发 展 以 及 在 旅游 、 酒 
店 行业 的 普及 应 用 ， 网 络 上 出 现 了 大 量 的 顾客 
对 酒店 的 点 评 内 容 。 和 截至 2014 年 底 ， 从 全 国 各 
大 中 文 网 站 能 够 采集 到 的 酒店 顾客 点 评 数量 已 
达到 千 万 级 。 这 些 点 评 内 容 实际 上 是 顾客 在 网 
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络 环境 下 对 酒店 所 提供 产品 与 服务 的 自发 的 “ 问 
卷 调查 ”结果 ， 是 顾客 在 享受 酒店 产品 和 服务 后 
对 酒店 满意 度 的 详细 描述 。 对 这 些 点 评 进 行 有 
效 的 采集 和 分 析 ， 将 能 够 代替 传统 的 问卷 调查 
评价 ， 并 且 能 够 弥补 传统 问卷 样品 有 限 性 和 问 
题 局 限 性 的 不 足 。 

伴随 着 大 数据 时 代 的 到 来 和 自然 语言 处 理 
技术 的 快速 发 展 文本 挖 气 (text mining) 方 
法 一 一 对 具有 丰富 语义 的 文本 进行 分 析 从 而 理 
解 其 所 包含 的 内 容 和 意义 的 过 程 一 一 逐渐 被 认 
为 是 更 可 靠 和 经 常 使 用 的 研究 方法 。 在 管理 科 
学 研究 中 ， 文 本 挖掘 方法 经 党 被 用 来 处 理 网 络 
点 评 等 非 结 构 化 数据 。 如 黄 敏 学 等 中 和 李 杰 等 站 
采用 文本 挖掘 方法 研究 了 网 络 环境 下 的 网 络 口 
碑 或 点 评 。 在 旅游 和 酒店 业 ， 文 本 挖掘 方法 也 
渐渐 开始 被 应 用 外 。 目 前 ， 大 部 分 的 酒店 网 络 点 
评 内 容 研究 主要 是 对 内 容 特征 属性 、 评 论 内 容 
分 词 的 统计 分 析 和 聚 类 分 析 。 例 如 ，L. Zhou 等 
局 对 评论 提 及 酒店 各 要 素 的 数量 进行 了 统计 ， 给 
出 了 各 要 素 的 占 比 。Z. Xiang 等 四 采用 文本 分 
析 方 法 研究 顾客 体验 与 顾客 满意 度 间 的 关系 。 
熊 伟 趾 对 点 评 中 提 及 酒店 各 要 素 的 数量 进行 了 
统计 ， 并 计算 了 评论 在 各 要 素 上 的 评价 得 分 ， 做 
了 各 项 服务 体验 要 素 与 总 体 评 价 的 相关 分 析 。 

随 着 大 数据 文本 挖掘 研究 的 深入 ， 情 感 分 
析 (sentiment analysis) ， 又 称 意见 挖掘 (opining 
mining) 开始 应 用 到 网 络 点 评 这 种 非 结构 化 的 自 
然 语言 处 理 中 儿 。 张 紫 琼 等 巴 指 出 文本 情感 分 
析 是 指 通过 语义 分 析 技术 对 文本 的 主客 观 性 、 观 
点 、 和 情绪 、 极 性 的 挖掘 和 分 析 ， 对 文本 的 情感 
倾向 做 出 分 类 判断 。E.Cambria"" 表示 基础 的 
文本 情感 分 析 是 对 文本 情感 极 性 分 析 和 文本 情 
感 极 性 强度 分 析 。 杨 立 公 等 "1 将 情感 极 性 分 为 
两 极 ， 即 正面 (positive) 的 赞赏 和 肯定 、 负 面 
(negative) 的 批评 与 否定 。 也 有 学 者 在 正面 和 
负面 之 间 加 入 了 中 性 Cneural) ， 如 H. Li 4 "7! 
首先 通过 词 频 分 析 方法 ， 对 评论 中 各 因子 出 现 
的 频数 进行 统计 ， 其 次 采用 聚 类 分 析 对 出 现 的 
因子 进行 聚 类 ， 最 后 是 统计 了 各 因子 的 正面 、 中 
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性 和 负面 点 评 的 占 比 。 另 外 一 些 学 者 采用 情感 
极 性 强度 分 析 网 络 点 评 ， 如 丁 于 思 等 …” 将 顾客 
满意 度 分 为 很 不 满意 、 不 满意 、 一 般 、 满 意 和 
很 满意 5 个 等 级 。 情 感 分 析 在 大 数据 环境 下 对 
企业 顾客 洞察 、 市 场 营 销 策 略 和 商业 模式 创新 
起 到 了 重要 作用 。 如 李 实 等 ”” 挖掘 中 文 网 络 客 
户 评论 的 产品 特征 及 情感 倾向 。 刘 羽 等 … 在 李 
实 等 基础 上 ， 进 行 观点 挖掘 的 产品 特征 提取 。 


四 数据 采集 与 处 理 


本 研究 使 用 的 数据 集 由 北京 众 葵 信息 技术 
有 限 公 司 Chttp://www.jointwisdom.cn/) 数据 应 
用 事业 部 提供 。 众 荟 信息 是 目前 国内 旅游 、 酒 
店 行业 主要 的 大 数据 挖掘 与 应 用 服务 提供 商 。 
数据 集 包 括 了 2 500 多 万 条 网 络 点 评 ， 涉 及 国内 
292 个 城市 的 103 878 家 酒店 。 数 据 来 源 于 国内 
8 个 主流 中 文 点 评 网 站 ， 分 别 为 到 到 网 、 大 众 点 
评 网 、 艺 龙 、 美 团 、 阳 光 旅 行 、 住 哪儿 、 去 哪 
儿 和 携程 。 数 据 收集 时 间 窗 口 为 2014 年 1 月 1 
日 -2014 年 12 月 31 日 。 

借助 众 蕉 信息 的 自然 语言 处 理 和 语义 分 析 
技术 ， 对 酒店 网 络 点 评 进 行 酒店 特征 词 的 抽取 
和 情感 分 析 。 作 者 基于 众 蕉 信息 的 酒店 网 络 点 
评 数据 处 理 结 果 ， 提 炼 出 80 多 个 影响 酒店 顾 
客服 务 体 验 的 特征 词 ， 构 成 了 本 研究 的 特征 词 
集合 。 分 别 统计 特征 词 关 注 度 〈attention) ， 即 
特征 词 在 顾客 网 络 点 评 中 被 顾客 提 及 的 频 
次 ， 特 征 词 的 参与 度 (engagement)， 即 特征 词 
的 关注 度 与 酒店 数 的 比率 ， 特 征 词 的 满意 度 
(satisfaction) ， 即 特征 词 正 面 提 及 的 频次 占 
总 频次 的 比例 (具体 计算 方法 见 第 3 部 分 情感 
分 析 模 型 )。 表 1 给 出 特征 词 关注 度 排名 前 30 
的 特征 词 。 

从 表 1 可 以 看 出 ， 最 受 顾客 关注 的 是 位 
置 ， 这 与 本 于 思 等 的 研究 结果 一 致 。 另 外 关于 
位 置 的 参与 度 也 是 最 高 的 ， 为 32.99， 即 每 家 
酒店 顾客 网 络 点 评 中 平均 提 及 位 置 的 频次 为 
32.99。 在 满意 度 方面 , 满意 度 最 高 的 是 娱乐 ， 其 
次 是 酒吧 和 交通 ， 都 超过 了 90%。 而 满意 度 
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三 个 酒店 顾客 体验 要 素 是 酒店 经 营 管理 者 应 该 
重点 关注 的 。 


表 1 酒店 顾客 点 评 中 排名 前 30 的 特征 词 


特征 词 关注 度 参与 度 满意 度 
位 置 3 426 992 32.99 89.79% 
服务 2 812 568 27.08 88.01% 
交通 2 309 254 22.23 92.22% 
价格 2 260 528 21.76 80.00% 
环境 1 624 840 15.64 84.73% 
餐厅 1 420 470 13.67 63.06% 
卫生 1 382 394 13.31 85.76% 
设施 1 239 264 11.93 65.39% 
房间 1 086 660 10.46 88.19% 
隔音 479 592 4.62 14.06% 
前 台 379 400 3.65 60.40% 
网 络 373 076 3.59 66.24% 
装饰 372 162 3.58 51.46% 

床 344 730 3.32 67.08% 

卫生 间 333 986 3.22 40.53% 

全 人 情感 分 析 模 型 


每 条 网 络 点 评 都 是 顾客 对 酒店 设施 及 服务 
的 真实 反馈 ， 但 是 这 种 非 结构 的 文字 并 不 利于 
科学 的 数据 分 析 。 笔 者 基于 情感 分 析 技 术 ， 将 
用 自然 语言 描述 的 用 户 点 评 ， 转 化 为 结构 化 的 
用 户 情 感 数据 库 ， 点 评 文 本 挖掘 与 情感 分 析 流 
程 见 图 1。 其中， 顾客 在 点 评 中 所 表达 的 对 酒店 
软 硬 件 某 一 方面 的 看 法 及 情感 态度 ， 可 以 理解 
为 该 顾客 在 点 评 中 对 酒店 该 要 素 进 行 了 一 次 满 
意 程度 的 “投票 "， 并 可 以 被 转化 为 顾客 对 酒店 该 
方面 的 情感 表达 。 顾客 的 情感 分 为 正 向 和 负 向 。 
具体 的 点 评分 析 样 例 见 表 2。 

首先 对 酒店 特征 词 在 评价 集 { 正 向 ， 负 向 } 
上 的 频次 进行 统计 。 得 到 酒店 特征 词 的 情感 频 
次 向 量 WD={FO0W) ,FOW)}， 其 中 (i=1,2,3,…， 
30),，F(W) 为 特征 词 的 正面 观点 频次 ，F(W) 


|} 


特征 词 关注 度 参与 度 满意 度 
停车 场 210 518 2.03 71.85% 
总 机 164 169 1.58 71.49% 
空调 162 454 1.56 28.75% 
电器 147 212 1.42 44.47% 
热 水 140 618 1.35 49.58% 
酒吧 120 060 1.16 94.62% 
异味 113 012 1.09 17.49% 
洁具 109 824 1.06 35.24% 
游泳 池 92 326 0.89 65.97% 
电视 79 396 0.76 28.67% 
大 堂 67 476 0.65 57.74% 
礼宾 66 876 0.64 78.64% 
娱乐 55 186 0.53 98.35% 
电梯 43 002 0.41 18.11% 
家 40 158 0.39 47.82% 


为 特征 词 的 负面 观点 频次 。 因 此 ， 酒 店 特征 W, 
的 满意 度 为 : 


FOVY: 
ST)=— <m __ 
PF(W) +FW,) (1) 
i| 挖掘 特征 词 | 
点 评 数据 集合 | |) [i 
| : 
z | 特征 词 集合 | 
E [ATERT 
区 
点 评 是 否 含有 特 特征 词 
征 词 ”一 
rs 
& 
È | E 
情感 分 析 模型 
ee aii 


图 1 点 评 文本 挖掘 与 情感 分 析 流 程 
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表 2 网 络 点 评分 析 样 例 
点 评 数据 酒店 特征 情感 词 
地 理 位 置 也 好 ,很 多 ey 好 
o 服务 ”服务 很 棒 、 很 好 
大 党 门面 比较 low. 环境 不 错 
酒店 地 理 位 置 好 ， 酒 
店 环境 不 错 ， 服 务 态 A low 
度 很 好 ! 
It 
分 析 结 果 
特征 词 情感 极 性 频次 
位 置 正面 2 
服务 正面 2 
环境 正面 1 
Kit 负面 1 


本 研究 以 城市 为 单位 ， 城 市 酒店 顾客 总 体 
满意 度 CitySi(i=1,2,3,.….,292)， 即 为 城市 酒店 顾 
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客 点 评 中 正 向 情感 频次 占 城市 总 情感 频次 的 比 
fil 


@ 统 计 分 析 


4.1 探索 性 因子 分 析 

对 酒店 顾客 点 评 中 抽取 的 排名 前 30 的 特征 
词 ， 利 用 SPSS 进行 探索 性 因子 分 析 。Bartlett 
仿 验 结果 (P=.000) 说 明 各 变量 间 具 有 相关 性 。 
KMO 统计 量 为 0.772， 在 0.7 以上， 可 以 进行 
探索 性 因子 分 析 。 图 2 为 因子 分 析 的 碎 石 图 。 
本 研究 提取 了 6 个 公 因子 ， 累 计 方差 贡献 率 为 
58.53%. 

表 3 EEIT A He K DEE Ja WY) AT R AE 
阵 。 表 3 中 给 出 了 载荷 大 于 0.5 的 因子 ， 并 将 载 
入 的 20 个 特征 词 分 为 6 类 。 第 1 类 是 电器 ， 包 
括 电 视 、 网 络 、 空 调和 电器 ; 第 2 类 是 客房 ， 包 
括 卫 生 间 、 装 饰 、 床 和 房间 ; 第 3 类 是 位 置 ， 包 
括 位 置 、 环 境 和 有 交通， 第 4 类 是 娱乐 ， 包括 娱 
乐 、 游 泳池 和 酒吧 ; 第 5 类 是 服务 , 包括 礼宾 、 服 
务 和 前 台 ; 第 6 类 是 卫生 ， 包 括 卫 生 和 异味 。 


3 6 个 公 探 探 ， 累 积 方差 贡献 率 为 58.53%。 


123 45 6 7 8 9 101112131415161718192021222324252627 28 2930 
成 份 数 


图 2 碎 石 图 分 析 


记 提 取 的 公 因 子 为 (i=1,2,3,4,5,6)，U 的 
情感 频次 五 为 公 因子 所 包括 的 特征 词 情 感 频次 
之 和 。 


460 


公 因 子 U, 的 满意 度 为 


S=} 2;S(W;) (2) 
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表 3 探索 性 因子 分 析 结果 ( 只 显示 因子 载荷 大 于 
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每 个 公 因 子 的 满意 度 。 


coy) 4.2 多 元 回归 分 析 
H] A j HÈ J 页 Nk ` ys E x 
RRE ”特征 词 seach RAE APRH 将 292 个 城市 酒店 总 体 满意 度 值 作为 因 变 
Hi 4331 14.436% 0.814 量 ， 城 市 酒店 6 个 公 因 子 满 意 度 作为 自 变 量 进 
网 络 0.802 行 多 元 线性 回归 ， 回归 结果 如 表 4 所 示 : 
电器 空调 0.719 
4 多 元 线性 回归 分 析 结 
so ee cals 多 元 adele 果 
a M 非 标 准 化 系数 “标准 系数 
电器 0.634 模型 一 一 一 一 一 一 一 一 一 T Sig. 
T 7 B 标准 误差 Beta 
PEI] 3.361 25.538% 0.816 
常量 232 .019 12.341 .000 
装饰 0.710 人 
客房 客房 .185 .010 .448 18.861 .000 
床 0.684 
卫生 .114 .017 .181 6.692 .000 
客房 0.515 
i Hat .168 .010 .312 16.546 .000 
位 置 2.601 34.308% 0.874 
娱乐 ”.058 .012 .134 4.893 .000 
位 置 环境 0.826 
roe 位 置 ”.166 .019 .166 8.797 .000 
交通 0.619 
服务 ” .091 .015 .164 5.882 .000 
娱乐 2.444 42.454% 0.813 E E a D 
eee. EE: 因 变 量 : 城市 总 体 满意 度 ， 调 整 R*: 0.968 
娱乐 ”游泳池 0.800 
yan 0.610 = et 
ual 表 4 的 结果 显示 ， 在 显著 性 水 平 p-0.01 
0 下 ，6 个 因子 的 系数 都 是 显著 的 。 并 且 客房 和 电 
服务 。 服务 0.709 器 两 个 因子 的 标准 化 系数 最 大 ， 分 别 为 0.448 和 
前 台 0.502 0.312。 这 说 明 ， 客 房 和 电器 对 酒店 顾客 满意 度 
aa IE 2399 58.528% 0.729 的 影响 很 大 。 客房 因子 主要 包括 卫生 间 、 装 饰 、 床 
异味 0.639 和 客房 4 个 二 级 因子 ,电器 因子 主要 包括 电视 、 网 


式 中 : SW) 为 公 因 子 U, 下 第 j 个 特征 词 的 
满意 度 ; pj 为 公 因子 UV; 下 第 j 个 特征 词 在 公 因 
F U; 中 的 权重 。 

以 公 因子 位 置 为 例 ， 其 情感 频次 为 
F=F( 位 E )+F( 交通 )+F( 环境 )=3 426 992+ 
2 309 254+1 624 840=7 361 086 

公 因 子 位 置 的 满意 度 为 


=3 426 992/7 361 086x89.79%+2 309 254/7 361 
086x92.22%+1 624 840/7 361 086x84.73%=89.44 
(数据 参考 表 1) 

基于 上 述 方 法 ， 以 城市 为 单位 ， 分 别 计算 


络 、 空 调 、 热 水 和 电器 5 个 二 级 因子 。 这 9 个 
因子 可 以 被 认为 是 酒店 提供 的 核心 产品 。 目 前 
酒店 作为 一 个 提供 住宿 功能 的 场所 ， 如 果 满 足 
了 顾客 的 基本 需求 ， 即 提高 顾客 在 客房 因子 和 
电器 因子 的 满意 度 ， 将 会 提升 酒店 顾客 的 总 体 
满意 度 。 

其 次 是 卫生 因子 ， 标 准 化 系数 为 0.181， 也 
对 酒店 顾客 总 体 满意 度 产 生 较 为 重要 的 影响 。 
卫生 因子 包括 卫生 和 异味 2 个 二 级 因子 。 在 酒 
店 提供 核心 产品 保障 了 顾客 的 基本 需求 的 基 
础 上 ， 如 酒店 需要 进一步 提高 顾客 的 总 体 满意 
度 ， 应 着 重 在 卫生 因子 上 提高 顾客 的 满意 度 。 

系数 最 低 的 是 娱乐 因子 ， 为 0.134。 娱 乐 因 
子 包 括 娱乐 、 游 泳池 和 酒吧 3 个 二 级 因子 。 在 6 
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个 因子 中 ， 娱 乐 对 酒店 顾客 总 体 满意 度 的 影响 
最 低 。 这 可 能 是 因为 娱乐 作为 一 项 增值 服务 ， 对 
顾客 来 说 ， 不 是 顾客 的 必需 产品 。 因 此 ， 顾 客 


娱乐 因子 满意 度 的 提高 对 顾客 总 体 满意 度 的 提 
升 影响 不 大 。 


全 总 结 与 讨论 


随 着 电子 商务 网 站 、 社 区 型 网 站 和 第 三 
评论 网 站 的 发 展 ， 中 国 酒店 业 也 迎 来 了 大 数据 
时 代 。 虽 然 ， 在 许多 学 科 中 大 数据 分 析 已 经 被 
描述 为 一 个 新 的 研究 范式 。 然 而 作者 发 现 ， 在 
旅 洲 和 酒店 服务 业 领域 充分 和 深入 发 掘 数据 分 
析 功 能 的 研究 还 较 少 。 本 研究 采用 文本 挖掘 和 
情感 分 析 的 方法 ， 归 类 大 量 的 酒店 顾客 网 络 点 
评 ， 评 估 这 些 数据 的 质量 ， 分 析 酒 店 顾客 体验 
要 素 与 顾客 总 体 满意 度 之 间 的 影响 关系 。 这 项 
研究 的 创新 之 处 在 于 其 数据 规模 ， 有 别 于 传统 
调查 研究 在 数据 量 上 的 局 限 。 本 人 研究 只 是 在 酒 
店 大 数据 分 析 中 的 初步 探索 ， 但 已 经 取得 了 一 
些 实质 性 的 结论 ， 硕 望 为 酒店 等 服务 企业 开展 
营销 和 管理 的 商务 分 析 人 研究 提供 一 些 借鉴 。 
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Mining 
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Abstract: [Purpose/significance] In the era of big data, text mining and sentiment analysis technologies 
have been widely used in the analysis of online reviews (ORs). Through the large-scale text data mining, the 
key factors influencing the public opinion of enterprises are studied. [Method/process] We collected more 
than twenty-five million hotel online reviews from 103 878 hotels, identifying key content elements that 
affected the customer service experience. [Result/conclusion] Through the exploratory factor analysis and 
the multiple regression analysis, the authors explore the relationships between the hotel customer experience 
and satisfaction. It is hoped that this study sets an example for the development of business analytics in 

enterprises marketing and management. 
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